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SENAI

1. INTRODUCAO

O presente relatério promove uma visao geral do funcionamento do Servico de
Atendimento ao Cidaddo — SAC, Ouvidoria e demais canais de acesso a informacao
disponibilizados aos cidadaos pelo SENAI da Paraiba no ano de 2025. O documento tem
como principal objetivo mostrar a funcionalidade do processo de gestdo das demandas

iniciadas, bem como o tratamento dos registros e suas devolutivas aos solicitantes.

No exercicio de 2025 foram intensificados os procedimentos para o melhor
atendimento das manifestagdes, procurando desenvolver o processo de gestdo das
demandas com mais agilidade e efetividade quando se diz respeito a transparéncia das

informacdes destes canais para o publico, respeitando os critérios previstos na lei especifica.

A entidade estreitou o alinhamento em relagdo as orientagbes do Departamento
Nacional do Senai, que estabeleceu iniciativas a serem seguidas para o aperfeicoamento
dos seus canais de acesso a informagdo, estas modificagcbes no processo estao
contempladas nas diretrizes do Compliance do Departamento Regional-PB e fizeram cumprir
o que determina o Decreto n® 9.781, que vincula o Servigo Social Autbnomo a Lei de Acesso
a informacao — LAl n® 12.527/11.

Adivulgacgao do relatério com as informacdes dos indicadores sobre as manifestagdes
dos cidadaos junto aos canais de comunicacao tera sua publicacao efetivada por meio do

site do Senai/Transparéncia.

1.1 INCUMBENCIA DO MONITORAMENTO E RESPONSAVEIS OPERACIONAIS
Em conformidade com a LAIl, foram estabelecidos que os responsaveis pelas
demandas enviadas pelos cidadaos, seriam; o “Responsavel Primario” (atendente do
SAC), que recebera as manifestagdes e realizara o contato inicial, registrando e classificando
as solicitagbes por niveis de complexidade; o que estiver sob sua alcada sera tratado e
respondido, sendo gerado um protocolo para que o cidadao possa acompanhar o status da
sua solicitagao inicial podendo acompanhar o resultado do seu requerimento.
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SENAI

Nos casos que haja a necessidade de um tratamento diferenciado devido a
complexidade da solicitacdo, esta sera encaminhada para o “Responsavel Superior” a
quem compete o dever de decidir os recursos interpostos nos casos de negativa,

fundamentada ou nao, ou de inércia do SAC.

Ja ao Superintendente do Departamento Regional do SENAI cabera atuar como
“Responsavel Maximo”, a quem cabe conhecer os recursos contra decisées ou inércia
do Responsavel Superior, em matéria de acesso a informacédo pelo cidadao. Ficou
designado pela alta gestdo do SENAI-PB que o “Responsavel pelo Monitoramento” sera
o setor de Controle Interno e Compliance da entidade, competindo-lhe zelar pela
manutengao da integridade dos registros do SAC/Ouvidoria, expedindo orientagdes para o
tratamento eficaz das manifestagdes dos cidadaos recebidas pelos canais de acesso ao
cidadao, aprimorando a transparéncia do processo e assegurando que o0s prazos de

respostas para o cidadao sejam cumpridos.

E necessario salientar que os Relatérios de Monitoramento juntamente com os
documentos de prestacdo de contas aos 6rgdos externos, integram a proposta de
comunicacgao da entidade, reforcando o compromisso com a integridade e a transparéncia
junto a sociedade. A periodicidade do monitoramento e da publicagdo dos respectivos
relatorios estdo alinhadas aos cronogramas do processo de Prestacdo de Contas e da

Fiscalizagdo Continua, definidos pelo TCU, portanto, trimestrais.

No ano de 2025, foram realizados o total de 64 atendimentos nos canais de acesso
a informagdo do SENAI-PB, conforme o relatério de monitoramento, que avalia o
atendimento aos pedidos de informagado, apresentando de forma geral os aspectos do
funcionamento de seus canais de comunicacgao, considerando o cumprimento das diretrizes
previstas na normativa (Transparéncia Passiva), bem como as agdes desenvolvidas na

gestao dos sistemas e processos de acesso a informagao durante o exercicio de 2025.
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SENAI

2. SISTEMAS E PROCESSOS DOS CANAIS DE COMUNICACAO

2.1 TIPOS DE MANIFESTACOES E SUAS CATEGORIAS

As manifestagbes geridas pelos canais podem ser classificadas em categorias
especificas que melhor expressam a natureza dos conteudos por elas abordados, sao estas:

Pedidos de Informagéo: requisicbes de acesso a dados sobre procedimentos,
servicos, documentos ou quaisquer outros esclarecimentos pertinentes a instituicio.

produtos ou servicos prestados.

j' Elogios: expressbes de reconhecimento ou satisfacdo em relacéio ao atendimento,

o

Sugestdes: encaminhamentos de ideias ou propostas focadas na melhoria continua
s dos processos, produtos e servicos disponibilizados.

Reclamagbes: manifestacfes de iInsatisfacdo ou queixa em virtude de acdes,
omissdes, atendimentos, produtos ou servigos fornecidos pela Instituicéo.

Denuncias: notificactes de infractes, atos ilicitos ou praticas-em desconformidade aos
¢ normativos, em especial ao Cadigo de Etica e de Conduta.

O SAC é a primeira instancia, ele resolve demandas imediatas, como pedidos de
informacgao. A Ouvidoria € a segunda e ultima instancia, ela trata de relatos de desvio de
conduta (denuncias) e das reclamacgodes. Sugestoes e elogios se repetem nos dois canais
simplesmente porque o SAC é o canal de acesso mais facil e conveniente para o usuario

registrar um feedback espontaneo.

A diferenga crucial estd no tratamento desse feedback: No SAC, o tratamento é
operacional. Um elogio vai para o gestor imediato avaliar o atendente. Uma sugestao

melhora uma ferramenta pontual.
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SENAI

Na Ouvidoria, o tratamento é estratégico. O mesmo elogio ou sugestdao € compilado,
analisado e usado em relatérios, podendo influenciar a mudanga de uma politica ou

processo em toda a empresa.

2.2 SAC-SERVICO DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

O Servico de Atendimento ao Cidadao realizou 51 atendimentos. O SAC tem a
funcdo de prestar informacgbdes e atender as solicitagdes, registrar elogios, sugestdes e
esclarecer duvidas sobre seus produtos e servigos.

O processo de acesso a informacéao € feito na pagina do site do Senai, que esta
integrado ao sistema corporativo através dos formularios eletronicos onde sao registradas
as manifestagdes dos cidadaos. Além disso, utiliza-se também o telefone, e-mail, carta e
redes sociais.

Todo o fluxo de atividades do processo do SAC é acompanhado por meio de um
protocolo gerado pelo sistema e pode ser acompanhado em tempo real. A seguir veremos o

fluxo de atendimento:

Acolhimento Oassificacdo Tratamento
Recebimento da Registro da manifestacao, Classificacdo da Encaminhamento 3 drea
manifestacio por meio dos c°;te"‘?°~t°j°5d°5 da‘;“ & manifestacdo conforme competente, responsavel
canais de atendimento escrican da demanda. sua tipologia e grau de por elaborar subsidios
Emissdo automdtica de L .
niimero de protocolo para prioridade. NEecessarios para a
resposta final.

acompanhamento.

4 A

Monitoramento
Acompanhamento do Avaliacdo da Encaminhamento da Aplicacdo da pesquisa de
tramite para asseqgurar o consisténcia e resposta final e satisfacdo.
atendimento dentro do adequacdo da resposta encerramento do
prazo previsto e com encaminhada pela drea atendimento ao
retorno adequado. responsavel. cidad3o.

— —
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O cidadao pode apresentar seus pedidos de informagao ao SENAI-PB a partir dos

seguintes meios de comunicagao:

SAC - Servigo de Atendimento ao Cidaddo
Departamento Regional SENAI/PB

Q Servico de Atendimento ao Cidadio do SENAI tem a fungdo de prestar informacdes e esclarecer duvidas sobre seus produtos e servicos. Nesta pagina,
vocé pode abrir um novo pedido ou acompanhar uma solicitacdo em andamento.

Escolha uma das op¢ées a seguir para receber atendimento do Departamento Regional - SENAI/PB.

o Abrir Solicitagdo no SAC

Clique aqui para abrir uma solicitacdo de informacdo ou esclarecer
duvidas sobre produtos e servigos.

Acessar

a Falar sobre seus Dados Pessoais

Se vocé busca informacg@es sobre a utilizacdo dos seus dados pessoais,
entre em contato conosco.

Ver mais

OUTROS CANAIS DE ATENDIMENTO

@ Acompanhar ou Recorrer

Aqui vocé pode consultar, acompanhar ou recorrer do histérico da sua
solicitago.

Acessar

Q Responsavel pelo Monitoramento

O responsavel pelo monitoramento no Departamento Regional —
SENAI/PB € a Unidade de Controle Interno e Compliance.

Caso vocé ndo deseje fazer o seu pedido ou solicitacdo por meio de formulario eletrénico, é possivel obter atendimento por um dos canais a seguir.
Observe, com atencéo, os horérios de atendimento. Se preferir, utilize o e-mail sac@fiepb.org.br.

@ Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as
18h.

. (83)2101-5333

@ Atendimento de segunda a sexta-feira, das 8h
as 12h e das 14h as 18h.

9 Rua Manoel Gongalves Guimaraes, 195, José
Pinheiro - CEP 58407-363, Campina Grande - PB

SAC - Servicos de Atendimento ao Cidadéo
(83) 2101-5333 / (83) 99868-0122

©0

Horério de funcionamento
8h as 12h e das 14h as 18h

SEDE SENAI/PB

Rua Manoel Goncalves Guimaraes, 195
Bairro: José Pinheiro

Campina Grande - PB

CEP 58407-363

SENAI
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

Rua Manoel Gongalves Guimardes, 195 - José Pinheiro
CEP 58407-363 | Campina Grande PB

Tel (83) 2101 5300
www.fiepb.com.br/senai
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2.2.1 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES DOS CIDADAOS NO SAC
Ficaram definidos, desta forma, os critérios para classificacdo das manifestacbes dos

cidadéos registradas pelos canais de acesso a informacgao:

e Baixa Complexidade: Aqueles em que, para analise da matéria, néo se faz necessario
0 apoio de outros setores da instituicao, podendo ser atendidos diretamente pelo

Responsavel Primario pelo atendimento do SAC.

o Média Complexidade: Aqueles em que, para a analise da matéria, se faz necessario o

apoio conjunto de um ou mais setores da instituicao.

¢ Alta Complexidade: Aqueles em que a apreciacdo da matéria sera de competéncia do
Responsavel Superior ou Responsavel Maximo. Se por algum motivo o cidadao nao ficar
satisfeito com a resposta da sua solicitagdo de informacédo ou outro tema em questao,

podera ingressar com recurso nos prazos definidos no topico 2.3 deste relatorio.

2.2.2 PRAZOS DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES € RECURSOS DOS CIDADAOS
DO SAC

Os prazos de atendimento das demandas de pedidos de acesso a informagao sao de
20 dias prorrogaveis por mais 10 dias mediante justificativa, a contar da data de recebimento

do pedido, conforme a Lei de Acesso a Informacgao (LAl).

Apods o vencimento do prazo acima, se o cidadao nao ficar satisfeito com a resposta
para a sua solicitagdo por algum motivo, ele podera ingressar com o recurso na instancia
superior no prazo de 10 (dez) dias uteis, contados da publicagdo da decisdo ou de sua
omissao, e a instancia superior tera que responder em 05 (cinco) dias uteis, contados da sua

apresentacao.

No caso de discordancia sobre decisdo do recurso, o cidaddo podera impetrar um
NOVO recurso para os responsaveis maximos das organizagées do SENAI no prazo de 10
(dez) dias uteis apods a decisao ou de sua omissdo. O Superior Maximo da organizagao
requerida tera o prazo de 05 (cinco) dias uteis para dar a resposta final do recurso.
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SENAI

2.3 OUVIDORIA

A Ouvidoria do Sistema Industria da Paraiba realizou 13 atendimentos. Esta
Ouvidoria constitui um canal oficial de comunicacdo com seus diversos publicos de
relacionamento — colaboradores, prestadores de servigo, estagiarios, aprendizes,

fornecedores, parceiros e sociedade em geral.

Seu papel é acolher, de forma segura, privada e confidencial, manifesta¢des diversas
como sugestdes, elogios, reclamacdes e relatos de desvio de conduta, em especial
violagbes ao Codigo de Etica e de Conduta, as normas institucionais ou as legislacdes
vigentes.

O prazo de atendimento da Ouvidoria SENAI € de 30 dias, prorrogaveis por mais 30
dias mediante justificativa, a contar da data de recebimento do pedido. O cidadéo pode
apresentar seus pedidos de informagao a Ouvidoria SENAI — PB a partir dos seguintes meios

de comunicagao:

Ouvidoria
Departamento Regional - SENAI PB
A ouvidoria tem o objetivo de mediar o dialégo entre o Sistema Industria e seus clientes para promover a solugde de problemas relevantes, que ndo

tenham sido resolvidos previamentes pelo SAC. Além disso & um canal de recebimento de sugestées, elogios e dendncias.

Contatos

Telefone: (83) 3077-9775 / (83) 99868-0041

Horério de atendimento: 02h 4s 12h e 14h as 18h

Enderego: Rua Manoel Gongalves Guimardes, 195, José Pinheiro, Campina Grande/PB. CEP: 58407-363
Acessos: © © @

) Anénimo
Nome Completo® Email*
Telefone™ Estado™ Cidade™

Selecions o Estado Selecione 3 Cidade
Assunto* Categoria®
Selecions... Selecione...
N® do Protocolo de Atendimento SAC
Mensagem*
~
* s campos marcados com (%) sdo obrigatdrios m

l:‘ N&o sou um robd
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3. RESULTADOS E INFORMACOES GERAIS

3.1 MELHORIAS REALIZADAS NOS CANAIS DE ACESSO A INFORMACAO

O processo de gestao dos Canais de Acesso a Informacgao oficiais do SENAI-PB vem
se aperfeicoando ao longo dos anos desde a sua implementagédo em 2017, que contou com
a estruturagdo dos canais e o desenvolvimento dos sistemas de monitoramento e gestéo
dos servigos de atendimento ao cidadao, a elaboracdo de normativo interno de orientagao

para as partes interessadas do regional, entre outras agdes.

Em 2025, a organizacéo deu sequéncia as agbes de aprimoramento, participando dos
Féruns e debates no ambito do Comité de Transparéncia para deliberagdes institucionais
quanto as adequagdes necessarias ao atendimento da Transparéncia Passiva; sempre
buscando a atualizagao dos procedimentos e sistemas do SAC e Ouvidoria, inclusive com a

reformulacéo das suas paginas no Portal da Transparéncia.

Outras iniciativas de melhorias do processo estdo sendo planejadas para melhor

gerenciamento do fluxo de atendimento durante o exercicio de 2026, sao elas:

e Aprimorar a infraestrutura de atendimento e ampliar os recursos humanos dedicados a
operacionalizagao.

e Repassar aos setores-chave da instituicdo os principais pontos de desalinhamento,
contribuindo para o aprimoramento continuo e agregando valor ao negécio por meio de
um monitoramento sistematico.

e Desenvolver um sistema de avaliacdo da qualidade do servico prestado ao cidadéo,

visando a melhoria continua do processo.
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3.2 SAC-DASHBOARDS DE MONITORAMENTO POR PERCENTUAL DE

CATEGORIA

Percentual por canal de comunicacdo

Percentual por categoria

Percentual por casa

©SENAI

21 dia

Tempo Médio Resposta

Encerrados dentro e fora do prazo

88,24%

I c—
site Email Telefone

Estudante 50,98%

27,45%

Outros

Gestor RH

0

Casos Omissos

Percentual por complexidade

88,24%

Baixa Media Alta

Governo

Industria

Trabalhador...

Percentual por assunto

Percentual por situagdo Pesquisa de Satisfaclo Percentual por drea
100,00% s0.00% Educagio 64,71%
Mercado solicitagho 52,94%
Encerrado Muito Satisfeito satisfeito I
Manifesta¢Bes por més I
Informagio 43,14%
5 5 Gestio I
4 4
3 7 7 3 7
2 Tecnologia ... I
4
) . o & ) o o © . Jovem Apre... LapD
& @ & ) @ o S & & © &
o @t <@ @ « W AN - 29 0\;&\5 &
Saude e Se... I
Ano @2025

3.3 OUVIDORIA - DASHBOARDS DE MONITORAMENTO POR PERCENTUAL DE

CATEGORIA

Percentual por categoria

Percentual por casa

100,00%
0

@ SENAI

26 dia

Temnn médin rasnnsta

Encerrados dentro e fora do prazo

0

Casns Nmisane

Percentual por canal de comunicagdo

Site Email Telefone

Percentual por pertinéncia

92,31%
—
Sim Nio

Percentual por 4rea

Estudante 46,15%

38,46%

Outros

Empresirio [

Trabalhado... |8

Percentual por assunto

Encerrado

Percentual por situagio

Ano @2025

Manifestagdes por més

Administrag... 28,46%

Reclamagio 38,46%

Elogio

e
e

SENAI
Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
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4. INDICADORES DE DESEMPENHO

Neste topico veremos os resultados dos indicadores de desempenho das atividades dos
canais de acesso a informacéo relativas ao Ano de 2025, para o melhor acompanhamento
foram elaborados parametros com a finalidade de avaliar a eficiéncia, a eficacia e a

efetividade do processo de gestao dos atendimentos do SENAI-PB.

A adogao destes indicadores de performance tem como objetivo medir se a qualidade
do servigo de atendimento aos cidadaos esta de acordo com o planejado para o processo,
para isso, é realizado o acompanhamento da gestdo dos registros e tratamentos das
demandas recebidas pelos canais de informacgao, verificando se o processo atingiu de forma
efetiva 0 seu objetivo dentro dos prazos estipulados nos nossos normativos internos que se

baseiam nas diretrizes da Lei de Acesso a Informacgéo - LAI.

O monitoramento dos indicadores de desempenho também é fundamental para que os
gestores saibam como esta a capacidade de seus recursos humanos e instrumentos para
coleta e tratamento das demandas da sociedade, em especial para definir quais providéncias
tomarem para proporcionar a melhoria continua do atendimento aos pedidos de informagéao

direcionados ao SENAI-PB por meio dos seus canais de comunicagao.

Tipo de
Indicador

Férmula de Calculo Resultado Polaridade

Quantidade de demandas atendidas

Efetividade no prazo / Total de demandas Percentual Quanto maior

. melhor
recebidas x 100
N Prazo médio de atendimento / Prazo nto menor
Eficiéncia ) - Numeral Quanto meno
estabelecido no normativo interno melhor
. o . . Quanto maior
Eficacia Quantitativo de casos omissos avaliados Numeral

melhor
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5. RECOMENDACOES

Atualmente, os canais de atendimento ao cidadao estdo em processo de
reestruturagcdo administrativa, com o objetivo de aprimorar a eficiéncia e a acessibilidade no
atendimento ao publico, trabalhando-se arduamente para o aperfeicoamento do SAC e da
Ouvidoria do SENAI-PB. Visando alcancar um resultado satisfatério no trabalho

desempenhado por todo o time, indo da gestdo ao operacional.

Recomenda-se atengao as demandas da sociedade, estas, norteiam as melhorias do

nosso processo de acesso a informagéo por meio dos nossos canais de comunicagao.

Sugere-se também, uma continua atualizacdo da plataforma de recebimento das
manifestacdes feitas pelos cidadaos, a fim de que, ela possa cada vez mais subsidiar a alta

gestdo com os indicadores estratégicos, aumentando o desempenho do processo.

6. CONCLUSAO

O SENAI-PB cumpre satisfatoriamente as disposicdes que lhe cabem quanto aos
pedidos de informacdo. Utiliza sua ferramenta de gestdo para o registro das solicitagoes,
com rastreabilidade dos pedidos, controle de prazos, notificagbes aos agentes/areas
envolvidas no atendimento e registro das comunicagdes realizadas junto ao cidaddo. Os
indicadores demonstram que todos os pedidos de informagao avaliados no escopo de

monitoramento foram resolvidos.

Os responsaveis pela gestdo dos canais de acesso a informagdo ao cidadao,
procuram por intermédio das licbes apreendidas em periodos anteriores, seguir as
orientagdes do responsavel pelo monitoramento do processo, objetivando uma constante
melhoria das atividades executadas, seja ndo s6 por meio de melhorias na ferramenta de
gestao de registros, construgao de normativos internos orientativos, capacitagdes da equipe
de trabalho, mas como também, do alinhamento com as partes interessadas da entidade.
Todas essas ag¢des buscam aumentar o desempenho do processo mediante uma gestao agil

e efetiva para as demandas dos cidadaos.
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